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Resumo

O presente relato técnico buscou identificar problemas
no atendimento de Secretaria de uma universidade,
com base em reclamacgoes registradas no site “Reclame
Aqui”, analisar uma intervencao de melhoria realizada
por seus gestores e propor melhorias na qualidade do
atendimento. O tipo de reclamacgao considerado foi o
“mau atendimento”, no qual foi feito um comparativo
entre a quantidade de reclamacoes registradas no
primeiro semestre de 2018 e o primeiro semestre de
2019, periodos que intermedeiam a intervencao. Apos a
analise dos resultados obtidos com a intervengao nos
procedimentos de atendimento, este relato apresenta
a sugestao de aplicacao de procedimento em busca
de melhoria continua, reduzindo as quantidades de
reclamacgoes registradas pelos alunos.

Palavras-chave: Qualidade em servigos; atendimento;
universidade; melhorias.

Abstract

This technical report sought to identify problems in the
service of a university's Secretariat based on complaints
registered on the “Complain Here” website, analyze
an improvement intervention made by its managers
and propose improvements in the quality of care.
The type of complaint considered was “poor service.”
The number of complaints registered in the 2018 first
semester was compared with the first semester of
2019, periods between the intervention. After analy-
zing the results obtained from the intervention in the
attendance procedures, this report suggests applying
the procedure in search of continuous improvement,
reducing the number of complaints registered by the
students.

Keywords: Quality in services; attendance; university;
improvements.
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1. Introducao

As instituicoes privadas de ensino superior no Brasil
vém apresentando, nos Gltimos anos, consideravel
crescimento do nimero de alunos ingressantes. O
Censo da Educacao Superior, divulgado pelo Minis-
tério da Educagao (MEC) e Instituto Nacional de Estu-
dos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira - INEP
(http://portal.inep.gov.br, recuperado em 26 de maio,
2019), divulgou, em 2018, dados sobre o crescimento
do ingresso de alunos em cursos de graduacao nas
universidades publicas e privadas do Brasil. O censo
mostra um crescimento de 8,1% em 2017 em relagao
a2016. Além disso, o nimero de ingressos passou de
aproximadamente 2.000.000 em 2007 para mais de
3.200.000 em 2017. E importante frisar que em 2017 as
instituicoes privadas representaram 81,7% de todos
os ingressos do ano, contra 18,3% dos ingressos em
instituicoes publicas.

O namero de alunos que buscam essas instituicoes
com o intuito de crescerem profissionalmente ou de
realizacao pessoal se elevou. O crescimento das insti-
tuicoes de ensino superior no Brasil faz com que elas
atendam a diferentes demandas de diversas camadas
populacionais e por isso precisam conhecer melhor o
seu aluno (Schleich, Polydoro, & Santos, 2006). Outro
aspecto importante é que a satisfacao dos alunos é
resultado da qualidade percebida nos servicos de
ensino e também de apoio que a instituicao oferece
(Meneses, Pérez, & Palacio, 2002; Pinto, Quadros, Cruz,
& Conrad, 2017).

Como canal de relacionamento com as instituicoes
para os assuntos administrativos, os alunos possuem
a sua disposicao as secretarias das universidades e
seus canais eletrénicos, como sites ou centrais de
atendimento (geridos pelas secretarias). Embora todas
as instituicoes firmem um contrato formal com seus
alunos, em casos em que estes nao ficam satisfeitos
com as respostas geradas por esse canal ou em situa-
¢oes nao especificadas em contrato, como forma de
manifestar seu descontentamento, registram recla-
magoes em orgaos de protecao ao consumidor, que
neste caso, especificamente, sao os alunos ou seus
responsaveis legais.

E possivel perceber, principalmente nos dltimos anos,
que o ensino superior se direciona em uma compe-
ticao comercial, imposta pelas forgas econdmicas
globais, resultante do desenvolvimento da educacao
global (Abdullah, 2006), pois como o nimero de estu-
dantes do ensino superior vem crescendo ao longo
do tempo, consequentemente torna-se necessario
que as universidades oferecam estrutura capaz de
comportar e atender as necessidades e demandas
de uma quantidade maior de estudantes. Estudos de
Ohliati e Abbas (2019) concluiram que a qualidade da

informacao e servico prestado tém efeito significativo
na satisfacao do aluno, sendo a qualidade do servico
o fator principal que afeta a satisfagao dos alunos.

Como questionamento principal deste relato, busca-se
responder: A qualidade dos servicos de atendimento de
secretaria na instituicao de ensino superior estudada,
melhorou apos intervencao realizada pelo gestor do
departamento, com o intuito de corrigir o problema
de “mau atendimento” registrado pelos alunos no
site “Reclame Aqui”?

Este relato tem como objetivo analisar se ocorreram
melhorias na qualidade dos servigos de atendimento
de secretaria de uma grande instituicao privada de
ensino superior apos intervencao realizada pelo gestor
deste setor no intuito de gerar melhorias. A instituicao
analisada possui diversas unidades na cidade de Sao
Paulo e assim como outras, possui alunos (clientes)
que, em algum momento, podem ter ficado insatisfeitos
com procedimentos ou com o atendimento recebido
de suas secretarias, considerando-os “insatisfatorio”
e em virtude disso, realizaram registro no site do
“Reclame Aqui”.

ApoOs essa secao introdutoria, a secao dois apresenta
breve referencial tedrico sobre qualidade, prestacao
de servicos, atendimento e satisfagao dos clientes. A
terceira se¢ao detalha como foi feito este relato em
termos de método de pesquisa, seguida da quarta
secao que apresenta o problema identificado na IES. A
quinta secao descreve as interven¢des adotadas pelo
gestor do setor de secretaria no intuito de melhoras
na qualidade do atendimento.

A analise comparativa dos periodos observados, que
foram os seis primeiros meses dos anos de 2018 e
de 2019 (o primeiro semestre de cada ano, visto que
de acordo com o gestor deste setor, caso fossem
analisados periodos diferentes de um mesmo ano,
poderiam ocorrer distor¢oes, pois no inicio de cada
ano a demanda de novos estudantes por matriculas é
sempre maior). Estas representam, respectivamente, a
fase anterior e posterior a intervencao realizada pelo
gestor do departamento e seus colaboradores, com
base na possibilidade de correcao dos problemas
identificados (Lima, Alvim, Nascimento, & Cardoso,
2015), foram especificados os resultados apresentados
na sexta secao. Por fim, na sétima secao, foi analisado
se o0 objetivo inicial do relato técnico foi atingido,
complementado por sugestao para busca de melhoria
continua na qualidade dos servicos de atendimento
de secretaria dispensado aos alunos.

2. Referencial teorico

A crescente oferta de servigos educacionais no Brasil
tem gerado um ambiente altamente concorrencial
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Figura 1. Os 5 gaps da qualidade em servigos

Fonte: Freitas, A. L. P, Bolsanello, F. M. C. & Viana, N. R. N. G. (2008). Avaliacdo da qualidade de ser-
vicos de uma biblioteca universitaria: Um estudo de caso utilizando o modelo Servqual. Cién-
cia da Informacgdo, 37(3), 88-102, adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Barry (1985).

entre as instituicoes de ensino superior. Com a grande
quantidade de instituicoes a disposi¢ao no mercado e
o0 aumento da importancia do setor de servicos (Eberle,
Milan, & Lazzari, 2010), os universitarios buscam além
de um ensino de qualidade, instituicoes que prestem
bons servicos em seu contexto geral, desde suas
bibliotecas até suas secretarias (Freitas, Bolsanello, &
Viana, 2008), sendo esta tltima o foco deste estudo.

Um alto nivel de satisfagao do cliente em relagao ao
produto ou servigo prestado por uma empresa é de
extrema importancia para ambos, permitindo que o
cliente estabeleca uma relacao de fidelidade com a
empresa que lhe vende um produto ou servigo. No
contexto das universidades, as variaveis que mais
influenciam na satisfacao do estudante no ensino
superior sao imagem, valor e qualidade percebida
(Alves & Raposo, 2007; Ohliati & Abbas, 2019). Jereb,
Jerebic e Urh (2018, p. 271) vao além e afirmam que “os
fatores mais importantes que influenciam a satisfa-
¢ao dos alunos sao os professores, seguido de apoio
administrativo, as questoes do programa, ambiente
fisico, a localizacao da instituicao, vida social e ins-
talagoes de apoio”.

No que se refere a qualidade em servigos, Freitas,
Bolsanello e Viana (2008), como citado em Parasura-
man, Zeithaml e Barry (1985, p. 42) apresentam trés
caracteristicas dos servigos, sendo elas: “simultanei-
dade; intangibilidade e heterogeneidade”. A primeira
demonstra que os servi¢os sao consumidos ao mesmo

tempo que sao produzidos, nao sendo possivel corrigir
falhas antes que atinjam ao cliente. A segunda carac-
teristica diz respeito a intangibilidade do servico, ou
seja, 0 servigo ndao é um produto fisico e sua utilidade
nao pode ser transferida para outra ocasiao. Por fim,
a terceira caracteristica se refere a grande variedade
de servicos existentes. A Figura 1 apresenta o modelo
dos 5 Gaps da qualidade em servigos:

Quando se relaciona os gaps apresentados na figura
com o atendimento de uma secretaria, podemos
descrever o GAP 1, como 0 momento em que o aluno
ou o seu responsavel procura a secretaria visando o
esclarecimento ou prestacao de alguns dos servigos
disponibilizados, momento em que se inicia a relagao
entre prestador do servico e o cliente. No GAP 2, o
atendente ou responsavel pelo atendimento identifica
as necessidades ou expectativa do cliente e processa
sua solicitacao.

Em continuidade ao fluxo, no GAP 3, de acordo com
as possibilidade e diretrizes da instituicao, o ser-
vico é prestado e paralelamente nesse momento,
ocorre o GAP 4, em que o cliente, aguardando que
suas necessidades e anseios sejam satisfeitos, busca
trocar informagoes e experiéncias com suas redes de
relacionamento identificando a experiéncia de outros
usuarios. Por fim, no GAP 5, de acordo com o retorno e
resultado de suas solicitacoes, replica as informagoes
de forma positiva, quando se sente satisfeito ou de
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forma negativa, quando entende que suas expectativas
nao foram atendidas.

Embora o principal foco das IES seja a prestacao de
servigos nas areas de ensino, elas também buscam
elevar seus resultados econdmicos e participando
de um mercado extremamente competitivo, manter
a qualidade na relacao com seus alunos torna-se um
diferencial de grande importancia e o uso da tecnologia
favoreceu consideravelmente a melhoria da eficiéncia
operacional nessas instituicoes (Maccari & Rodrigues,
2003). Os estudos de Sultan e Wong (2019), que abor-
daram a influéncia da qualidade nos servicos sobre a
imagem da marca das universidades, constataram que
a satisfacao e confianca dos alunos mede a relagao da
qualidade percebida com a imagem da marca.

Nos Gltimos tempos, o0 ensino superior tem sido dire-
cionado para uma competicao comercial imposta por
forcas economicas. Estas forgas resultam do desen-
volvimento da educacao global (Abdullah, 2006). Por
isso, devido ao grande nimero de alunos matriculados
em universidades e ao mercado competitivo, nota-se
a necessidade de reten¢ao dos alunos, sendo um dos
fatores importantes para esta retencao, a qualidade
no servico prestado de forma geral e especificamente
no atendimento ao cliente (Zeithaml, Berry, & Para-
suraman, 1996).

Constantemente, as instituicdes direcionam esforgos
para melhorar suas classificacoes, devido a intensi-
ficacao da competicao entre elas no mercado. Isto
faz com que as universidades se preocupem com
programas de alta qualidade e a satisfacao dos seus
alunos, sendo necessario direcionar seus esforcos na
melhoria da qualidade, tanto do ensino, mas também
dos fatores ndo docentes (Jereb, Jerebic & Urh, 2018).
Embora subjetiva, a satisfacao dos estudantes com os
servigos que lhes sao prestados é de extrema impor-
tancia para que eles continuem na instituicao e além
do ensino, a qualidade desses servigos é um fator de
analise para diferenciar as instituigoes, conduzindo-as
a0 sucesso ou insucesso (Silva & Pereira, 2012).

Em relagao ao atendimento prestado pelas secretarias
das instituicoes de ensino superior, o tratamento e
atencao dispensados aos estudantes sao de extrema
importancia para que se sintam satisfeitos e possam
recomendar a instituicao a familiares e amigos e pro-
paga-la de forma positiva. Nessa relacao, o sucesso
sera determinado pelo respeito aos seus “clientes” e
pelo atendimento de suas demandas de forma rapida,
desburocratizada, flexivel e o mais informatizado
possivel (Souki & Pereira, 2004).

Visando reduzir os problemas apresentados em relacao
ao atendimento de clientes no segmento, a literatura
recomenda amplamente que se tenha uma equipe

treinada, capacitada, segura e que transmita empatia
aos clientes, de forma que se sintam acolhidos, desde
0 primeiro contato com a instituicao (Labadessa,
Labadessa, & Oliveira 2012). Uma equipe composta por
funcionarios capacitados e conhecedores das praticas
e procedimentos que realizam em suas atividades
diarias pode fazer toda a diferenca na satisfagao de
seus clientes. Neste contexto, a criacao de equipes
de alta performance é altamente recomendada, pois
possui objetivos claros, bem definidos e membros
capacitados para a realizacao de diversas tarefas
(Pampolini, Mazo, & Gongalves, 2013).

Nas relagoes com clientes, outro procedimento que
comumente apresenta efetividade, esta relacionado
ao que se chama no mercado de “pos-venda”, um tipo
de pesquisa realizada apos o atendimento ao cliente,
visando identificar possiveis falhas ou lacunas deixadas
na prestagao do servi¢o ou venda do produto. Diversos
fatores podem influenciar a satisfacao do cliente na
analise do pos-venda e com este servico, uma empresa
pode se diferenciar dos demais concorrentes, pois
demonstra atencao e preocupagao com seus clientes
(Borchardt, Sellitto, & Pereira, 2008).

3. Método da produgao técnica

Este relato técnico foi desenvolvido a partir da estru-
tura sugerida no artigo “Protocolo para elaboragao de
relatos de produgao técnica”, por Biancolino, Kniess,
Maccari e Rabechini Jr (2012). Os autores apresentaram
instrumentos basicos para a construcao de relatos
técnicos, mais especificamente na area de Gestao de
Projetos. No entanto, o estudo se aplica as demais
areas, pois demonstra os itens necessarios para ela-
boracao de relatos técnicos, priorizando sua estrutura
e aplicagao pratica.

0 método utilizado foi o estudo de caso, que pode
ser entendido como instrumento de investigacao,
uma modalidade de pesquisa que pode ser aplicada
em diversas areas do conhecimento (Ventura, 2007).
0 estudo de caso busca relatar a realidade de forma
completa, fazer uma descricao clara dos procedimentos
seguidos pelo pesquisador para alcancar os objetivos
(André, 2013). Conforme descreve Meirinhos & Os6rio
(2010, p. 49), o0 estudo de caso é uma “estratégia de
investigacao, abordando as suas caracteristicas e
problematicas”, com a intencao de facilitar seu uso
por aqueles que queiram construir conhecimento e
inovar no ambito da educagao.

A coleta de dados ocorreu por meio do site “Reclame
Aqui”, que disponibiliza informagoes abertamente a
qualquer usuario que tenha o desejo de consultar
registros de insatisfacao sobre procedimentos de
empresas. Com a intencao de estudar a qualidade do
atendimento aos clientes que contatam secretarias
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de instituicoes de ensino superior, se verificou uma
instituicao especifica, localizada na cidade de Sao
Paulo, com quantidade elevada de registros caracte-
rizados como “mau atendimento” (em meio a outras
categorias de reclamagdes feitas por alunos), nos
primeiros seis meses de 2018. Visando compreender
0 que ocorreu na instituicao, o gestor da secretaria foi
contatado para identificar o que gerou os registros.

A coleta de dados com o gestor foi realizada por meio
de entrevista via telefone. Ao entrevista-lo, o gestor
descreveu como se desenvolvia a rotina de atendi-
mentos e o comportamento de seus colaboradores.
Ele destacou que o fato de a instituicao contar com
elevada quantidade de registros no primeiro semes-
tre de 2018, ja havia planejado intervencgao para a
melhoria da situagao. No segundo semestre de 2018,
segundo ele, foram implantados ajustes sistémicos e
medidas corretivas para as rotinas de atendimento,
como treinamentos e oficinas com os colaboradores
para conscientiza-los sobre a importancia da imagem
da instituicao perante o mercado.

Em continuidade ao processo, transcorrido o pri-
meiro semestre de 2019, acompanhando a interven-
¢ao realizada, foi feita nova coleta de dados no site
“Reclame Aqui”, com as mesmas caracteristicas da
pesquisa realizada anteriormente. Uma vez colhidos
os dados, foi feito um comparativo entre a quantidade
de reclamagoes geradas antes e apos a intervencao.
Novamente o gestor foi contatado por telefone, e
destacou que a instituicao continuava em busca de
melhorias e reducao da quantidade de registros no
site e que as medidas adotadas no segundo semestre
de 2018, de acordo com sua percepgao, ja apresentava
resultados positivos.

Os dados coletados no website Reclame Aqui foram
analisados de forma descritiva, visando demonstrar os
dados de mau atendimento. A entrevista foi analisada
considerando os aspectos centrais da intervencao
realizada pelo gestor no setor de atendimento, evi-
denciando as agoes desenvolvidas e os processos de
melhoria no setor.

4, Situacao problema

Conforme descrito anteriormente, a situacao abordada
foi observada em uma instituicao de ensino privada,
registrada como Associagao Educacional sem fins
lucrativos, que possui diversas unidades ja instaladas
e outras em construcao em diversos pontos da cidade
de Sao Paulo, além de alguns polos localizados no
interior do Estado. Atualmente, a empresa possui como
concorrentes as principais universidades privadas
de Sao Paulo e tem se destacado entre os demais
por investir fortemente em inovacao e tecnologia,
informatizando suas salas de aula e implementando

metodologias ativas de aprendizado, que favorecem o
desenvolvimento pratico dos alunos e sua compreensao
para as disciplinas de forma integrada.

Em virtude da grande quantidade de alunos que possui,
a universidade disponibiliza um sistema de atendi-
mento através da internet para facilitar o relaciona-
mento com seus alunos de forma informatizada, mas
alguns preferem buscar o atendimento presencialmente
nas secretarias fisicas de suas unidades de estudo.
Embora de acordo com as entrevistas realizadas com
o gestor da area, os funcionarios demonstrem conhe-
cimento sobre os procedimentos atendidos, identifi-
cou-se a inexisténcia de padronizagao ou roteirizacao a
ser seguida pelos atendentes nas situagoes atendidas.

Apos a solicitagao e o processamento dos pedidos,
as respostas das solicitacoes sao disponibilizadas via
central do aluno (central de consulta eletrénica na
qual os alunos podem fazer o acesso através de seu
registro académico e senha) ou também presencial-
mente e alguns se sentem satisfeitos e bem atendidos
em suas demandas, mas outros, nao se sentindo
satisfeitos com as respostas as suas solicitagoes.
Nesses casos, independente de registrarem ou nao
o ocorrido no canal interno de reclamagoes, alguns
registram suas insatisfagoes no site Reclame Aqui,
buscando outros meios para sanar suas dificuldades.
A Tabela 1 demonstra os dois tipos de reclamagoes
mais recorrentes e suas respectivas quantidades, no
primeiro semestre de 2018.

De acordo com o gestor da secretaria, a instituicao
possui como foco, a redugao ou até mesmo a extingao
das reclamacoes registradas no site “Reclame Aqui”.
0 entendimento da instituicao é que as reclamacoes
de “mau atendimento” prejudicam a imagem da ins-
tituicao visto que transmitem a ideia de descaso em
relagao aos seus clientes ou alunos. Como se trata de
uma instituicao em crescimento, quanto menores as
referéncias negativas associadas a ela, a tendéncia
€ que mais candidatos intencionem ingressar em
Seus cursos.

5. Tipos de intervencao e mecanismos adotados

Como forma de solucionar o fator gerador das ocor-
réncias relatadas na secao 4 deste relato, e reduzir
os registros de mau atendimento no canal “Reclame
Aqui”, o gestor administrativo da instituicao realizou
intervencao de forma direta com seus colaboradores,
no decorrer do segundo semestre de 2018, aplicando
treinamento e reciclagem aos funcionarios de linha de
frente de atendimento da institui¢ao. O treinamento
foi feito por meio de oficinas, exposicao de videos,
simulagdes de atendimento, palestras e workshops,
que demonstravam a importancia dos clientes para
a existéncia e sustentabilidade da universidade,
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Tabela 1

Quantidade de reclamacoes por tipos identificados na categoria “mau atendimento”

Quantidade
Problemas centrais
12 semestre 2018
Informagoes e procedimentos realizados 131
incorretamente
Falta de atencao e cortesia com os alunos 104
Total de Reclamagoes 235

Nota: Dados coletados do site “Reclame Aqui”, encontrados na categoria geral de reclama-
coes por mau atendimento, dividido em duas subcategorias, como demonstrado na tabela.

Tabela 2

Tipos de intervengao

Tipos de intervencao

Treinamento Script de atendimento

Interatividade

Oficinas Cordialidade
Videos Respeito
Simulacoes Simpatia
Palestras e Workhops Empatia

Avaliagao do atendimento

conforme tabela 2. Foi considerada a importancia de
conscientizar esses funcionarios que a universidade
deve oferecer um ensino de qualidade, mas aliado a
isso, também deve prestar bons servicos nas demais
areas de relacionamento com os alunos.

No referido treinamento, a instituicao buscou capaci-
tar tecnicamente esses colaboradores e incentivar o
desenvolvimento de suas competéncias, em especial da
empatia, colocando-os na posicao de alunos enquanto
solicitantes. Para evitar desvios nos procedimentos e
nos padroes de cordialidade, implantou um script de
atendimento. A finalidade dessa implantagao nao foi
tornar o atendimento robotizado, mas sim de nortear as
acoes adotadas em cada tipo de procedimento (mini-
mizando erros) e “lembrar” os principais indicativos
de cordialidade e respeito, pois o gestor considerou
que funcionarios conhecedores de suas atividades,
bem humorados e simpaticos, conquistam facilmente
seus clientes, representados neste caso, pelos alunos.

Ainstituicao implantou também o envio de uma men-
sagem interativa ao celular dos clientes, para que apos
o atendimento, eles possam pontuar o atendimento
recebido e demonstrar sua satisfagao ou insatisfacao
pelo servico prestado. Realizou posteriormente a essas
pontuagoes, uma analise sobre os relatorios de retorno
dos clientes, identificando distor¢oes, pontuacoes

reduzidas e situagoes em que o cliente manifestou
algum tipo de descontentamento, implantando também
um back office que passou a contatar esses clientes
e sanar possiveis dlvidas, ou dar continuidade ao
atendimento das solicitagoes até que o cliente se sen-
tisse satisfeito. Ao receber um contato da instituicao,
os clientes passaram a perceber a preocupagao da
instituicao em atender as suas necessidades, talvez
evitando o registro de reclamacao em outros 6rgaos
de defesa do consumidor.

No intuito de melhorar e aprimorar o relacionamento
entre as partes, pois em um mercado extremamente
concorrencial os clientes avaliam, aléem dos precos
dos servigos prestados, a qualidade desses servigos.

6. Resultados obtidos e analise

Os procedimentos implantados pela instituicao bus-
caram maior eficiéncia, efetividade, reducao de custos
e de retrabalho nos atendimentos prestados, sendo
considerados de extrema importancia para a imagem
da instituicao. Aléem de ser considerada referéncia
de ensino no pais, a instituicao também anseia ser
sempre uma referéncia na qualidade dos demais
servicos por ela prestados, reduzindo, ou até mesmo
eliminando, os registros no “Reclame Aqui”, site que
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Tabela 3

Variagdo de reclamacoes de 2018 para 2019

Quantidade
Probl ¢ . Percentual de reducao
roblemas Centrais 12 semestre 12 semestre das reclamagaes
de 2018 de 2019
Informacoes e procedimentos realizados incorretamente 131 14 -89,31%
Falta de cortesia com os alunos 104 17 -83,65%
Total de Reclamagoes 235 31 -86,80%

Nota: A variacao do nimero total de reclamagoes de um periodo analisado para outro, foi de -86,80%, sendo este um indi-
cador muito significativo, uma vez que representa um indice proximo de 100%, mostrando que a intervencao adotada esteve

proxima de extinguir o problema.

exerce atualmente grande influéncia na escolha dos
consumidores.

Pode-se observar, nos estudos de Zeithaml, Berry
e Parasuraman (1996), a importancia da qualidade
prestada nos servicos, principalmente em se tratando
do atendimento ao cliente. Os efeitos da intervencao
foram positivos, gerando menos reclamacgoes sobre o
mau atendimento da secretaria no semestre posterior
a implementacao dos novos procedimentos, conforme
demonstrado na tabela 3.

A atitude do gestor demonstra a importancia de se
ter uma equipe treinada. Isto pode ser comprovado
em Labadessa, Labadessa e Oliveira (2012), cujo tra-
balho recomenda uma equipe treinada e capacitada,
transmissora de empatia e acolhimento aos clientes.

As intervencoes adotadas na secretaria foram a apli-
cagao de treinamentos, a elaboragao de um script
de atendimento e a interatividade com os alunos no
pos-atendimento, que fizeram com que o objetivo de
melhorias na qualidade dos servicos de atendimento
de secretaria fosse alcangado, conforme demonstra
a Tabela 3. Como sugestao de melhoria continua e
busca pela reducao das reclamagoes, pode-se desig-
nar um cliente oculto ou misterioso, que consiste
em um avaliador desconhecido pelos atendentes
(que poderia ser até mesmo um aluno contratado
para essa finalidade), que através da solicitacao de
algum servigo ou procedimento, tem a condicao de
avaliar o conhecimento, a conduta e a cordialidade
do colaborador que presta o atendimento (Furnival,
Ouchi, & Pinto, 2012).

Em situacoes que o colaborador tenha bom desem-
penho e pontuacao, ele podera ser citado como refe-
réncia positiva aos demais colegas e considerado

o funcionario de destaque do més. Ja funcionarios
com pontuagoes consideradas baixas ou insatisfa-
torias, podem ser reorientados individualmente e
identificadas as suas limitagoes e possibilidades de
desenvolvimento.

A Figura 2 representa as intervengoes adotadas pelo
gestor do setor e uma sugestao de melhoria e apri-
moramento continuo na instituicao estudada.

7. Consideracoes finais

O objetivo deste estudo de analisar se ocorreram
melhorias na qualidade dos servigos de atendimento
de secretaria de uma grande instituicao privada de
ensino superior apos intervencao realizada pelo gestor
deste setor no intuito de gerar melhorias foi atendido
ao se identificar a redugao da quantidade de registros
no site “Reclame Aqui”.

Conforme evidenciado por Labadessa, et al. (2012)
e Pampolini, Mazo e Gongalves (2013), as empresas
devem ter funcionarios capacitados, sendo responsa-
veis pela aplicacao de treinamentos e pela definicao
de padroes de atendimento aos alunos. Com base
na literatura e nas reclamacoes identificadas, foram
analisadas intervengoes como propostas de melho-
rias no atendimento de secretaria, que poderao ser
aplicadas também em outras universidades, além da
que foi estudada.

A relevancia deste estudo esta centrada em beneficiar
ambas as partes, alunos e universidade. A medida que
os resultados do estudo demonstraram como a¢oes
de intervencao na secretaria de uma IES contribuiram
para a melhoria do atendimento ao cliente, essas
mesmas agoes podem ser adotadas em outras IES com
esse mesmo proposito. Em Gltima analise, o estudo
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Figura 2. Intervencoes adotadas e sugestao de melhoria e aprimoramento

contribui para a busca de satisfacao dos alunos com
o atendimento disponibilizado pela IES, tendo suas
dividas sanadas e seus problemas resolvidos. O estudo
também contribui para que a universidade seja bem
avaliada pelos seus clientes no quesito atendimento,
sendo este muito importante, uma vez que a inefi-
ciéncia deste quesito gera insatisfagao, ocasionando
reclamagoes em diversos veiculos de comunicacao.

Em termos de pratica gerencial, este estudo pode
orientar o desenvolvimento de procedimentos visando
a melhoria constante dos servicos prestados por insti-
tuicoes de ensino superior, os treinamentos aos cola-
boradores desta area, o retrabalho em procedimentos
e evitar a insatisfagdo de cliente (alunos). Embora o
estudo tenha analisado uma instituicao em especifico,
o problema do foco de estudo é recorrente em outras
instituicoes visto que ao se consultar o site “Reclame
Aqui”, outras instituicdes com perfil semelhante tam-
bém figuram em seus registros. Desta forma, destaca-
-se a importancia do estudo e sua aplicabilidade ao
segmento, em que o diferencial das instituicoes nao
esta centrado somente no ensino, mas também no
relacionamento dos alunos com essas instituigoes.

Este estudo, naturalmente apresenta limitacoes em
virtude da impossibilidade de acesso direto a obser-
vagao dos procedimentos, dos demais colaboradores
do setor e aos relatorios internos e confidenciais da
instituicao, assim como aos clientes que realizaram os
registros. Como sugestoes de estudos futuros, o estudo
pode ser replicado em outras instituicdes de ensino
superior, ou se permitido por essas instituigoes, poderia
ser feito adicionalmente entrevistas com estudantes,
atendentes ou gestores de niveis hierarquicamente

30

superiores. Embora o periodo analisado tenha sido os
semestres iniciais de 2018 e de 2019, a ampliagao do
periodo de analise, poderia demonstrar a satisfacao
dos clientes ao longo do tempo, além de se considerar
outras categorias de registros, quem também podem
ser consultadas.

A partir do resultado deste estudo, esses procedimentos
poderiam ser implantados em outras instituicoes para
verificacdo se a incidéncia de reclamagoes também
se reduz. Adicionalmente, podem ser pesquisadas
boas praticas de atendimento em outras instituicoes
que favorecam a melhoria dos servigos prestados no
segmento. Por fim, & de extrema importancia que todos
os estudos realizados neste ambito primem pelo apri-
moramento e melhorias constantes no atendimento
das demandas dos clientes no relacionamento com
as instituicoes.
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